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El presente estudio tiene como objetivo aplicar las metodologías BPM y BSC para mejorar 
las condiciones de la empresa de Transportes aplicando las técnicas de gestión estratégica. 
El trabajo de investigación se realiza a nivel de toda la empresa de transportes donde se han 
identificado problemas con la gestión estratégica de sus operaciones. La metodología de 
investigación utiliza el análisis cuantitativo, posee un alcance descriptivo; siendo el diseño 
estadístico de carácter no experimental de causalidad. 
Los resultados mostraron que aplicando las herramientas del BPM tales como la hoja de 
procesos, Diagrama AS-IS y TO-BE y las herramientas del BSC tales como el mapa 
estratégico y tablero de comando, en conjunto con el plan de acción de los objetivos 
estratégicos, se obtuvo un incremento en la efectividad de un 20%; además de generar una 
mejorar en los ingresos de un 11% a comparación de años anteriores 
Se concluye que utilizando las metodologías de gestión estratégica se produce una mejora 
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     El entorno actual es muy fluctuante, esto se debe en parte a las nuevas tecnologías en 
gestión de las empresas. Hoy en día la gestión ya no guarda relación con los conceptos 
antiguos de planes rígidos y complejos en su desarrollo y creación. 
     Hoy en día se considera una herramienta de diseño y es de gran ayuda para cualquier 
empresa, sin embargo, esta debe adaptarse al entorno cambiante, turbulento y competitivo. 
     El presente trabajo de investigación  busca indicar los conceptos e ideas deseen realizar 
la implementación efectiva de sus propósitos entre los niveles de riesgo e incertidumbre 
empresarial, vías de acción prácticas y flexibles en este sentido se aborda como tema del 
trabajo y propuesta de un modelo de gestión estratégica como un medio que permite 
trabajar de manera efectiva y coherente, para llevar a cabo este estudio se realizara una 
aplicación conjunta de las metodologías  BPM (Business Process Management) y BSC 
(Balance Score Card) considerando sus conceptos, el propósito básico que cada uno 
propone aplicado para una empresa de transporte y como se complementan aplicando la 
metodología BPM para mejorar las operaciones y la BSC para analizar los resultados 
financieros en base a esa mejora de operaciones. 
Capítulo I: Descripción del proyecto 
     1.1 Estado de situación  
     La empresa se desempeña en el rubro de transportes basando su actividad 
principalmente en el transporte de pasajeros por carretera en la provincia de Accha, 
ofreciendo su servicio en la ciudad de Cuzco. Actualmente cuenta con 15 unidades de 
transporte, en las cuales posee una capacidad promedio de 12 a 15 pasajeros dependiendo 




Estado de situación del sector 
     Según la opinión de Gómez (2005) uno de las principales problemáticas en este sector 
se debe a la clara sobre oferta de transporte público, lo cual significa un aumento en la 
cantidad de servicios de transporte existente; esto es traducido en una caída continua de 
pasajeros por día que son movilizados en cada bus o medio de transporte, esto para las 
empresas del sector es una constante problemática ya que no solo tienen que lidiar con la 
baja demanda, sino que además deben mantenerse al día con su competencia, la cual como 
ellos busca nuevas soluciones frente a esta problemática. 
Estado de situación de la empresa 
     Con los permisos brindados de la empresa observamos que debido a la falta de un 
modelo de gestión estratégica y otras circunstancias se generaron problemas relacionados a 
ingresos en el último periódo, esto debido un problema en organización y control interno, 
por ello se requiere un mejor manejo en el área gerencial para ejecutar decisiones más 
eficientes y que mejoren el aspecto interno de la empresa. 
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Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis FODA de la empresa 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Ingresos actuales de la empresa 
AÑO 2018 1° Semestre  2° Semestre  
N° solicitudes aceptadas 5096 4368 
N° solicitudes realizadas (Total) 7280 7280 
Ingresos totales (ideal) 1965600 1965600 
Ingresos totales 1146600 1064700 
  
Visión 
Ser el mejor servicio de transporte de Cuzco a partir de sus unidades de transporte y el trabajo 
en equipo de sus colaboradores. 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
Unidades de transporte propias 
Falta de publicidad de los servicios 
Experiencia en el rubro empresarial. 
Demanda no puede ser cubierta por la poca 
cantidad de unidades 
Chóferes experimentados con conocimiento de las 
rutas Falta de ventaja competitiva 
Documentos del negocio en regla Falta definir los procesos 
 
Sin normas de control de procedimientos 
definidos 
OPORTUNIDADES AMENAZA 
Aumento de numero de servicios de transporte de 
carga Aumento del precio del combustible 
Acceso a clientes nuevos Huelgas y bloqueos de carreteras 
Crecimiento sostenido del rubro de transporte Mal estado de las carreteras 





Brindar un servicio con estándares de calidad y seguridad para cada uno de nuestros 
clientes, a partir de sus unidades de transporte moderno y un equipo altamente capacitado 
satisfacer los requerimientos de nuestros usuarios. 























Fuente: Elaboración propia  
MANO DE OBRA MÉTODOS DE TRABAJO MATERIA PRIMA 
MEDICIÓN MAQUINARIA MEDIO AMBIENTE 
Falta de compromiso 
No reciben capacitación 
No están calificados en 
las operaciones de la 
empresa 
No cuentan con un modelo y 
enfoque estratégico  
Existen problemas de servicio 
por el tema de disponibilidad 
El precio de combustible 
tiende a subir 
Las solicitudes no son 
respondidas en el tiempo 
establecido 
Las fallas mecánicas han 
incrementado en 5% 
Deficiente mantenimiento de 
los vehículos  
Las carreteras no están aptas 
para vehículos de gran tamaño No cuentan con indicadores 
No controlan la 
disponibilidad de los 
vehículos 







     En base al diagrama se presenta un problema en el servicio ofrecido por los 
trabajadores causados por temas de disponibilidad, el cual a su vez se ve relacionado por 
un problema con el deficiente mantenimiento realizado a los vehículos. En conjunto esto 
afecta no solo al trabajo de los operarios sino también a los costos de la empresa ya que 
existe un alto costo en los materiales de mantenimiento. 









Fuente: Elaboración propia  
 1.2 Problemas de investigación 
Problema Principal 
a) La empresa posee deficiencia en la organización en sus operaciones internas, debido a la 




FALTA DE UNA METODOLOGIA DE GESTION ESTRATEGICA EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES 
Las solicitudes de viaje no 
son respondidas a tiempo 
o son rechazadas 
Disminución en la 
disponibilidad de 
vehículos 
No existe medición ni 
control interno de la 
empresa 
Problemas relacionados a 
la efectividad operativa 
Deficiente mantenimiento 
de los vehículos de 
transporte 
No existen indicadores 
de mejora interna 
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operaciones y esto afecta en consecuencia sus ingresos; producto de la falta de 
organización de sus operaciones. 
Problemas específicos 
b) Posee problemas relacionados al tiempo de respuesta de solicitudes de viaje frente a los 
clientes, esto se observa con una eficiencia en sus operaciones de un 60%. 
c) El número de clientes se ha reducido en un 9% (Porcentajes obtenidos en base a la 
comparación del primer semestre de 2018 y el segundo semestre del 2018), originando una 
reducción en los ingresos económicos de la empresa; debido a problemas con la 
disponibilidad de vehículos y a la demora en la respuesta de las solicitudes de viaje. 
     1.3 Preguntas de Investigación 
Pregunta general: 
- ¿Puede la aplicación de la gestión estratégica mejorar la efectividad de las operaciones 
del área de servicio de la empresa Lupa y por consiguiente mejorar sus resultados 
financieros? 
Preguntas específicas: 
- ¿De qué manera se puede desarrollar una gestión estratégica para mejorar los ingresos 
financieros? 
- ¿Cómo se puede mejorar la efectividad de los procesos internos de la empresa? 
     1.4 Objetivos 
Objetivos de la investigación 
Aplicar las metodologías BPM y BSC para mejorar los procesos de la empresa y en 






Aplicar la metodología BPM y BSC a la empresa de Transportes y analizar los resultados 
obtenidos en mejora de los procesos internos de la empresa y un crecimiento en los 
indicadores de ingresos. 
Objetivos específicos 
-Optimizar las operaciones internas de la empresa de transporte aplicando la metodología 
Business Process Management 
- Mejorar los indicadores financieros de la empresa aplicando la metodología Balance 
Scorecard 
     1.5 Justificación 
La principal justificación de este trabajo es la necesidad de la empresa mejorar las 
operaciones internas el cual genere un incremento de los ingresos de la empresa de 
transportes, para ello se considera que el aplicar el modelo de gestión puede ayudar a 
mejorar la situación. 
     1.6 Alcance y delimitación 
El presente trabajo tendrá un alcance a nivel general de la empresa de transporte el cual 
tiene como finalidad la aplicación de las metodologías de gestión estratégica BPM y BSC.     




La implementación de una gestión estratégica produce una mejora en la atención de los 
clientes y su distribución con el inventario móvil disponible el cual a su vez genera un 
manejo más efectivo de las atenciones y a su vez generará menos pérdidas por viaje. 
Hipótesis específica  
a) El implementar de la Metodología BPM y BSC permiten el incremento de los ingresos 
financieros en la empresa, esto al mejorar los procesos de negocio de la misma. 
b) El desarrollo de un modelo de gestión estratégica puede producir resultados 
beneficiosos para una empresa a comparación de una que no emplea un modelo de gestión 
estratégica. 
Capítulo II: MARCO TEÓRICO 
     2.1 Antecedentes 
Antecedentes Nacionales 
     Este trabajo utilizara como base lo investigado por Narvaez (2018) el cual aplico un 
modelo Business Process Management a una empresa de logística llamada Ransa Comercial, 
esto debido a que se encontró con una problemática correspondiente a la efectividad de sus 
procesos internos, para lo cual diseño un modelo de gestión en los procesos de transporte en 
un sistema web, el cual, siendo administrado de manera organizada, permitió mejorar la 
disponibilidad de unidades por consulta, con lo cual logro que el tiempo de respuesta se 
redujera en aproximadamente un 90%. 
     Otra investigación que se tomó en cuenta para la realización del proyecto es la realizada 
por Peralta, Erwin y Manrique (2016) quienes realizaron la aplicación del BPM mediante  
un Sistema Integrado de Gestión (Software), el cual fue diseñado acorde a la empresa de 
Transportes Julio César; estos procesos serian analizados en el aspecto financiero del 
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Balance Scorecard, lo cual género como resulto una proyección del incremento de las 
utilidades de un 7% durante los primeros 5 años. 
 
Antecedentes internacionales 
      Para las investigaciones realizadas internacionalmente se utilizó como referencia la 
información obtenida por Campaña (2017) quien realizado una investigación centrada en 
la aplicación de una gestión estratégica para la empresa de transporte de Los Lagos; dicha 
investigación permitiría mejorar los procesos administrativos y de servicios de la empresa; 
esto realizando un análisis de factores tanto internos como externos los cuales sumados a 
su propuesta de planeación estratégica permitirá mejorar la fuerza laboral al sentirse mejor 
con sus cargos y su desempeño, lo que resulto en una mejora significativa de la atención de 
los clientes y agilización en los tramites dentro de la empresa. 
Análisis de la misión  
Misión  
Contenido básico Dice Análisis Debe de decir 
¿Quiénes somos? 
Empresa de transportes de 
Cuzco 
 Somos una empresa Cuzqueña 
¿Qué hacemos' Realiza el servicio de transporte  
Quienes prestamos los servicios de 
transporte a la provincia de Accha 
¿A través de que lo hacemos?  No tiene 
A través de modernas unidades de 
transporte  
¿Para quién lo hacemos? 
Dentro del departamento de 
Cuzco 
 





Fuente: Elaboración propia basada en los instrumentos de entrevista a profundidad y encuestas.  
 
 
Análisis de la visión 
Fuente: Elaboración propia 
 
     2.2 Bases teóricas 
Gestión estratégica  
¿Por qué lo hacemos?  No tiene 
Con la finalidad de satisfacer las 
necesidades 
Visión 
Contenido básico Dice Análisis Debe de decir 
¿Qué y cómo 
queremos ser? 
Ser el líder en 
el servicio de 
transporte 
 
Ser la empresa líder en servicios de transporte de la 
provincia de Accha 
¿Hacia dónde 
queremos ir? 
 No tiene 




 No tiene 




 No tiene Continuar ofreciendo un servicio de calidad  
¿Qué valor nos 
distingue? 
  Cerca de los clientes 
¿Para qué lo 
hacemos? 
 No tiene Para la satisfacción de los clientes 
¿Cómo queremos 
que nos describan? 
 No tiene Rapidez 
15 
 
      Según Prieto y Publica (2012) en conceptos clásicos es el área directiva el que maneja 
técnicas de gestión que se ponen al servicio de un concepto de la producción para 
conseguir un objetivo de un modo eficiente y eficaz. El dominio de las técnicas permite al 
área gerencial estructurar sus recursos para lograr los objetivos fijados. Sus decisiones son 
tomadas en base a la eficacia (obtener los mejores resultados posibles) y a la eficiencia 
(Utilizar los mínimos recursos para lograr el objetivo).  
     En los anteriores conceptos se señala que la Gestión estratégica es un recurso que se 
describe por métodos a seguir para alcanzar los objetivos y metas a largo plazo, pero según 
León (2011) realizar una adecuada gestión estratégica depende también de la participación 
del personal de la empresa.  
     La gestión estratégica es un proceso en el cual se define la visión, misión, objetivos, 
políticas y estrategias sobre el análisis de su entorno, con la participación del personal de 
todos los niveles de organización. 
     Según Molano y Campo (2014) definen gestión a la conducción del funcionamiento y 
desarrollo de un sistema, que se convierte en un instrumento de gestión, de negociación y 
de control de la organización, entonces dicho plan guía a la toma de decisiones y una serie 
de decisiones programadas a futuro. Finalmente, el plan contiene metas e indicadores que 
se convierten en referencias para la gestión.  
     Esto quiere decir que luego de realizar una serie de estrategias para obtener dichos 
objetivos trazados debemos señalar metas e indicadores para controlar si la gestión 
estratégica ha sido la adecuada. 
 
  2.3 Conceptos 
El Business Process Management (BPM) 
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     También llamado Gestión de procesos de negocios, observando la investigación de  
Garimella, Lees y Williams (2008) considera el Business Process Management (BPM) 
como un conjunto que incluye herramientas, métodos y tecnologías, las cuales permitirán 
diseñar, representar, evaluar y controlar procesos de negocio operacionales. Esta 
metodología se basa en los procesos que afecten la mejora del rendimiento, esto es posible 
debido al uso de metodologías de proceso y dirección; lo cual nos brinda como resultados 
procesos de negocio más agiles, efectivos y transparentes. 
Dimensiones del BPM 
     Según lo mencionado por Narvaez (2018) en su investigación menciona que el BPM 
posee tres dimensiones, las cuales considera: 
El negocio: dimensión del valor 
     Según Narvaez (2018), esta etapa se centra en la creación del valor para la empresa y 
todos los involucrados en ella; producto de la aplicación del BPM, la cual puede generar 
una mejora en la productividad y efectividad de los procesos. 
El proceso: dimensión de la transformación 
     Según Narvaez (2018) en base a su investigación infiere que esta dimensión se basa en 
la creación del valor mediante las actividades o procesos realizados por la empresa; es 
durante esta etapa que encuentra la búsqueda de la efectividad de las operaciones internas. 
La gestión: dimensión de capacitación 
     En esta dimensión Narvaez (2018) menciona que se basa en la gestión del personal, los 
métodos, técnicas y herramientas utilizadas por ellos para lograr los objetivos de la 




Etapas para la Gestión de Procesos de Negocio (BPM) 
     Según Carrasco (2013) en la gestión de procesos se empieza por extraer criterios 
objetivos desde la estrategia de la organización para luego priorizar los procesos y revisar 
que sus objetivos e indicadores estén alineados con la estrategia. 
Para lo anteriormente mencionado se requiere de un diseño del BPM las cuales según la 
investigación de Galvis y Gonzalez (2014) dividen en las siguientes etapas: 
Análisis y diseño 
     Durante esta etapa se requiere utilizar el Análisis de procesos de negocio los cuales 
Carrasco (2013) menciona como: 
Componentes clave para las iniciativas de mejora de procesos y la implementación 
de programas de BPM. Estas proporcionan los medios para realizar un análisis 
detallado de los procesos de una organización. Las funcionalidades principales que 
ofrecen estas herramientas son las de modelado, simulación y publicación de los 
procesos (p.15) 
Descubrimiento de proceso de negocio 
Según la investigación realizada por Carrasco (2013) determina lo siguiente: 
Las herramientas de Descubrimiento Automatizado de Procesos de Negocio 
permiten descubrir los procesos de negocio con base a la realización de un análisis 
de todos los registros electrónicos dejados por los participantes del proceso en cada 
una de las herramientas de tecnología de información que se utilizan en la 
organización para dar soporte al proceso. (p.56) 
Lo que el autor Carrasco (2013) da a entender es que en esta fase se tratan de responder 
incógnitas tales como ¿Quién trabaja con quién y cómo? Esto da como resultado el 
modelar los procesos actuales o “AS-IS”. 
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Monitoreo de actividades (BAM) 
     En base al "Monitoreo de la actividad comercial" según  McCoy (2002) lo define de la 
siguiente forma: 
El cómo podemos proporcionar acceso a los KPI de rendimiento comercial para 
mejorar la velocidad y la eficacia de las operaciones comerciales. A diferencia de la 
supervisión en tiempo real tradicional, el monitoreo de actividades obtiene su 
información de múltiples sistemas de aplicación y otras fuentes internas y externas 
(interempresariales), lo que permite una visión más amplia y rica de las actividades 
comerciales. Como tal, BAM será una extensión natural de las inversiones que las 
empresas están haciendo en la integración de aplicaciones. (p.02) 
Administración de reglas de negocio  
Según la investigación de Carrasco (2013) menciona: 
Las reglas de negocio son la codificación de políticas, normas, leyes y mejores 
prácticas que son utilizadas por una organización para tomar decisiones. Una regla 
de negocio requiere de una estructura formal en donde se representen elementos de 
la lógica del negocio y las acciones que deberían ejecutarse en ciertas 
circunstancias. (p.47) 
Mapeo de procesos 
     Según Hernández y Medina (2009) el mapa de proceso es una técnica extendida y 
cotidiana que nos ayuda visualizar el proceso que muestra la unión de entradas resultados 
y tareas la cual permite definir, describir, analizar y mejorar los procesos para perfeccionar 
los resultados. 
Los mapas de procesos ayudan a comprender los procesos existentes. 
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Existen diferentes herramientas para elaborar mapas de procesos, pero las más utilizadas 
son las siguientes: 
 
Diagrama AS-IS 
      Según Hernández y Medina (2009) hoy en día se utiliza esta técnica en el mundo 
empresarial por detallar la situación de las actividades actuales que se realizan en los 
procesos y permite al análisis de cada actividad 
Diagrama TO-BE 
     Según Hernández y Medina (2009) aquí se define el futuro de la situación del proceso 
la cual ya está implementada el BPM. 
El Balance Score Card (BSC) 
      “El Balance Scorecard no se originó de los conceptos de la administración estratégica”, 
Según Scaramussa (2010)  este concepto nace por los americanos Robert Kaplan y David 
Norton, con el fin de diseñar una estrategia que posibilitara una medición de la satisfacción 
del cliente final. Esta medición se realizaba a través de 4 perspectivas; las cuales serán 
detalladas más adelante. 
Según, Kaplan y Norton (2007) el BSC o llamado también Cuadro de Mando Integral 
(CMI) cumple la función de enlazar el control operativo a corto plazo con la estrategia a 
largo plazo de la empresa. De esta manera, la empresa se centra solo en pocos indicadores 
fundamentales, financieros y no financieros, los cuales están relacionados con los objetivos 
más significativos de la empresa. 
Fases de una Balance Score Card 
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      Ahora que se conoce la definición del BSC debemos conocer cuáles son los elementos 




El análisis estratégico 
El analisis estratégico sirve a modo de diagnostico actual de la empresa y lo que se desea 
lograr. 
Para algunos expertos, esta fase es la más ardua de todo el proceso, puesto que ello 
significa inicio de aquellas actividades vistas de manera diferente a la forma 
tradicional. Hay quienes consideran que el reto exige la profundización en los 
conceptos de índole financiera, de servicio al cliente y de aprendizaje o gestión del 
conocimiento organizacional; concepto que no es usado con propiedad por muchas 
organizaciones. (Agudelo, 2011, p.15) 
Durante esta fase se trata de identificar cual será la Misión, visión y las orientaciones 
estratégicas que se desean tomar; esta etapa culmina con el informe el cual es presentado 
por el área ejecutiva para su validación. 
Objetivos estratégicos 
Durante esta etapa se establecen 3 elementos los cuales Amendola (2006) da la siguiente 
descripción: 
• Objetivos estratégicos: Cual es la finalidad de cada uno de los objetivos y que es lo 
que deseamos obtener a través de ellos. 
• Medidas estratégicas: Construcción del mapa indicador con detalles de las 
fórmulas, las fuentes de datos, los mecanismos de medición y establecimiento de 
metas responsables de definición, los logros y el reporte de ello. 
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• Identificador de vectores estratégicos: Estos vectores se definen como un grupo de 




Mapa estratégico y metas: 
     Según la investigación realizada por Agudelo (2011) da la siguiente definición referente 
a dicha etapa: 
En esta fase se concluye el diseño del Balanced Scorecard y se establecen todos los 
parámetros preliminares para ser usados en la organización. Es importante establecer 
que con el acuerdo establecido entre los miembros del equipo ejecutivo sobre los 
objetivos estratégicos organizacionales y sobre la definición de los indicadores 
esenciales, se identifican las palancas de valor, factores esenciales para alcanzar el 
éxito organizacional. (p.17) 
Adicional a ello Amendola (2006) recomienda que, para identificar las iniciativas, se 
necesita de una guía que defina las características comunes de las iniciativas, tales como 
programa, proyectos de gran impacto, fechas de terminación y una plantilla que permita 
relacionar las iniciativas con los objetivos estratégicos. 
Herramienta de diagnóstico del BSC 
     Según lo descrito por Morales y Pinilla (2007) ellos brindan las siguientes 
recomendaciones y consideraciones a la hora de realizar un diagnóstico de la empresa, el 
cual es el siguiente: 
Cuando considera el BSC como herramienta de diagnóstico, es necesario abordarlo 
con un enfoque positivo en vez de normativo, porque lo que se pretende es evaluar lo 
22 
 
que actualmente está haciendo la empresa, lo que “está dado” (positum) a nivel de la 
realidad. Esto implica evaluar desde las capacidades que tiene la empresa hasta el 
estado de la estrategia, es decir, si está articulada, desarticulada, explícita, implícita, 
clara o difusa. (p.86) 
Para el caso de la empresa que se desee aplicar esta herramienta Morales y Pinilla (2007) 
menciona que primero se debe tener establecido la misión, visión y objetivos, los cuales 
deben ser detallados en una matriz la cual permite analizar si los elementos se relacionan 
con las perspectivas de la empresa, teniendo presente si funcionan de forma  sistemática y 
mediante el mismo enfoque. 
Debemos añadir que esta herramienta se encuentra relacionada con la siguiente 
herramienta, ya que estas tablas se encuentran relacionadas secuencialmente entre sí. 
Diagrama causa-efecto 
     Para esta herramienta se requiere de conocer las diferentes dimensiones que 
consideraremos en nuestro trabajo las cuales Morales y Pinilla (2007) identifica 4 
dimensiones: 
Dimensión Organizacional:   
     Esta dimensión está enfocada según Morales y Pinilla (2007) en reconocer cuales son 
las capacidades que permitirán a esta empresa mantenerse a largo plazo y si estas están 
interrelacionadas con la misión, visión y objetivos estratégicos propuestos en la 
herramienta de diagnóstico. Por último, también observaremos si estas capacidades 
servirán con las posteriores perspectivas. 
Dimensión de Procesos Internos 
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     Dimensión cuyo principal enfoque se da en conocer si la operatividad y cualidades 
permitirán fortalecer los procesos internos y si estas permitirán aumentar la influencia que 
poseída en nuestros clientes y socios; a su vez funciona de enlace con las dimensiones de 
clientes y socios estratégicos. 
Dimensión financiera 
     Esta dimensión está enfocada en Ampliar los ingresos y mejorar la eficiencia operativa 
lo cual mejorara el rendimiento de la empresa desde el punto de vista económico; esta 
perspectiva puede ser considerada como esencial ya que es la que nos puede indicar si toda 
nuestra gestión obtuvo buenos o malos resultados. 
Dimensión de Clientes y Socios Estratégicos 
     Durante el enfoque en esta perspectiva buscaremos el aumentar la confianza con el 
cliente y además mejorar la satisfacción que el siente al interactuar con nuestra empresa, 
esto también puede ser visto para los socios; los cuales deben tener una clara idea de 
nuestra gestión esto ya que una buena imagen atraerá más socios lo cual a su vez mejorara 
la capital con la que contaremos y a los socios con los que contamos podrán observar los 
resultados esperados. 
Capitulo III: METODOLOGIA 
    3.1 Alcance, enfoque y diseño estadístico 
Enfoque 
     Según lo investigado por Sampieri y Fernández (2010) un análisis cuantitativo se realiza 
cuando se quiere describir las variables registradas desde un punto de vista estadístico el 
cual permitirá hallar un grado de validez de la investigación, a diferencia del análisis 
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cualitativo el cual busca interpretar la información para así brindar una explicación de los 
contextos. 
     Es por ello por lo que el tipo de investigación realizada requiere de un análisis 




     Desde el punto de vista de Sampieri y Fernández (2010) un estudio descriptivo tiene 
como finalidad el medir y recoger información sobre conceptos, propiedades y 
características del fenómeno por analizar, al cual añade que este tipo de estudio se enfoca 
mayormente en detallar y describir las dimensiones que definan o afecten el tema de 
estudio. 
     Es por ello que el alcance de la investigación tendrá un carácter descriptivo, ya que se 
analizará y detallaran solo las dimensiones establecidas por las metodologías Balance 
Scorecard y Business Process Management. 
Diseño estadístico 
     Según la investigación de Sampieri y Fernández (2010) dan a entender  que en un 
análisis de causalidad el orden de las variables si afectan la investigación, debido a que 
este tipo de medición estadística busca encontrar una relación entre 2 o más variables y el 
cómo se da dichas relaciones; las cuales permiten demostrar que una variable si afecto a la 
otra. 
     En este caso para nuestra investigación se requiere un análisis de causalidad que 
permita relacionar la metodología BPM (enfocada en los procesos de negocio) con el BSC 
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(en este caso enfocada en la dimensión financiera y como la mejora de los procesos 
internos puede afectar esta dimensión) 
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3.1 Matrices de alineamiento 
Matriz de consistencia 
PROBLEMA PREGUNTA OBJETIVOS HIPÓTESIS METODOLOGÍA 
Problema general Pregunta general Objetivo general Hipótesis general Enfoque: 
Esta investigación se dará mediante 
un análisis de variables cuantitativas 
 
La empresa no posee un 
modelo de gestión 
estratégica 
¿Puede la aplicación de un 
modelo de gestión 
estratégica mejorar la 
efectividad y los ingresos de 
la empresa? 
-Implementar un sistema 
de gestión estratégica en la 
empresa de transporte 
La implementación de las 
metodologías de gestión estratégica 
incrementa los indicadores internos 
de la empresa 
Problemas específicos Preguntas especificas Objetivos específicos Hipótesis especifica Alcance: 
El tipo de investigación tendrá un 
carácter descriptivo 
La empresa posee 
problemas en sus ingresos 
financieros 
¿De qué manera se puede 
desarrollar una gestión 
estratégica para mejorar los 
ingresos financieros? 
-Incrementar los ingresos 
financieros de la empresa 
La aplicación del BSC incrementa 
los ingresos financieros de la 
empresa en una 11% 
La empresa posee un 
problema en la efectividad 
de sus operaciones 
¿De qué manera se puede 
mejorar la efectividad de los 
procesos de la empresa? 
-Optimizar las operaciones 
internas y efectividad de la 
empresa. 
La aplicación del BPM mejorara 
los procesos internos de la empresa 
y su efectividad incrementara en un 
20% 
 
Diseño estadístico: La medición de 
las variables se realizará mediante 




Matriz de operación de variables: 





Según Kaplan y Norton (2007) definen el BSC como 
la metodología que pretende unir el control operativo a 
corto plazo y la estrategia a largo plazo de la empresa, 
de esta forma, la empresa se centra en unos pocos 
indicadores fundamentales, financieros y no 
financieros, relacionados con los objetivos más 
significativos de la empresa. 




-Cuadro de mando integral 
 




𝐶𝑜𝑠𝑡. 𝑚𝑎𝑛𝑡. (𝐵𝑆𝐶) − 𝐶𝑜𝑠𝑡. 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑛𝑡. 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙𝑒𝑠
𝐶𝑜𝑠𝑡. 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑛𝑡. 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙𝑒𝑠
 
 
𝑛° 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐. 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡. (𝐵𝑆𝐶) − 𝑛° 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐. 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡. 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙𝑒𝑠 
𝐶𝑜𝑠𝑡. 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑛𝑡. 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙𝑒𝑠
 
𝐹𝑎𝑙𝑙𝑎𝑠 𝑚𝑒𝑐á𝑛𝑖𝑐𝑎𝑠 (𝐵𝑆𝐶) − 𝐹𝑎𝑙𝑙𝑎𝑠 𝑚𝑒𝑐á𝑛𝑖𝑐𝑎𝑠 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙𝑒𝑠
𝐹𝑎𝑙𝑙𝑎𝑠 𝑚𝑒𝑐á𝑛𝑖𝑐𝑎𝑠 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙𝑒𝑠
 
𝐶𝑜𝑠𝑡.  𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 (𝐵𝑆𝐶) − 𝐶𝑜𝑠𝑡.  𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙𝑒𝑠
𝐶𝑜𝑠𝑡. 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠. 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙𝑒𝑠
 
















Según Garimella, Lees y Williams (2008) lo definen 
como el conjunto de métodos, herramientas y 
tecnologías utilizados para diseñar, representar, 
analizar y controlar procesos de negocio operacionales. 
 
-Hoja de procesos AS-IS 
-Diagrama de procesos AS-
IS 
 
-Hoja de procesos TO-BE 






























Según Chase y Alquilano (1995) indican que el 
termino eficiencia se define como el logro de 
resultados deseados. Para el logro de la eficiencia, esta 
se consigue como resultado deseado con el mínimo de 
insumos. 
 









Según Morales y Pinilla (2007) definen que esta 
perspectiva está enfocada en los ingresos y mejora de 
la eficiencia operativa lo cual mejora el rendimiento de 
la empresa desde el punto de vista económico; esta 
perspectiva puede ser considerada como esencial ya 
que es la que nos puede indicar si toda nuestra gestión 
obtuvo buenos o malos resultados. 
 
 










en un periodo 
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     3.3 Técnicas y Herramientas  
Entrevista a trabajadores 
Se planteó preguntas a los trabajadores con la finalidad de reconocer la situación de la 
empresa y la problemática que percibe el personal frente al manejo de la organización 
Bizagi Modeler 
Software que nos permitirá diagramar y modelar los procesos de la empresa de transportes.  
Hoja de procesos: 
Herramienta que brindara información con respecto a los procesos de la empresa y sus 
entradas y salidas. 
Mapa estratégico: 
Herramienta que permitirá representar de forma visual las estrategias que realizará la 
empresa para generar valor a esta 
Cuadro de mando integral: 
Herramienta que permitirá llevar un recuento de los indicadores a fin de monitorear si se 
cumplen los % propuestos o no. 
Plan de acción: 
El plan de cómo se llevará a cabo la implementación de las metodologías y quienes serán 





     3.4 Aplicación de las herramientas 
La implementación del BPM 
Hoja de procesos AS-IS 
HOJA DE PROCESOS 
NOMBRE DEL PROCESO Proceso de solicitud y transportes de pasajeros CLASIFICACIÒN OPERATIVO Proceso operativo 
OBJETIVO DEL PROCESO Mejorar las operaciones de las áreas involucradas    
ALCANCE Todas las áreas de la empresa de Transportes Lupa S.A.C DUEÑO DEL PROCESO Jefe de operaciones 
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS, SUBPROCESOS O ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 






-Wanchaq S.R.L, empresa 
distribuidora de 
repuestos para vehículos. 
 
-Perú Cuormi E.I.R.L, 
empresa encargada de 
proveer lubricantes, 








Recepción de solicitudes  -Turistas 
 
  Verificación de disponibilidad de viaje  
 Confirmación de solicitud de viaje Confirmación de viaje y datos de pago y 
viaje. 
Rechazo de solicitud Solicitud rechazada (en caso no exista 
disponibilidad) 
Ingreso de Pago 
por parte del 
cliente 
Emitir y enviar la guía de transporte  
 Verificación de la hoja de mantenimiento  -Residentes de la localidad 
Realización de mantenimiento (en caso de ser requerido) 
 Confirmación de transporte  
 Iniciar Transporte de pasajeros  
Monitoreo de la ruta del vehículo. 
 Indicación de llegada de vehículos por parte del conductor  -Estudiantes que realizan 
viaje de excursion 
Confirmación de llegada de vehículo 
Indicar el lugar de descarga disponible al conductor 
 Descarga de equipaje y pasajeros. Servicio de transporte realizado 
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Diagramas de operaciones AS-IS 
Fuente: Elaboración propia con datos obtenidos de la empresa de transportes.  
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Desarrollo de la implementación de la propuesta de mejora BPM: 
Para desarrollar una propuesta de mejora se debe seguir las siguientes etapas: 
Etapa 1: Planeación (TIEMPO DE CICLO: 01/10/2018 al 30/11/2018) 
En esta etapa se observará que es lo que queremos lograr, lo cual es la aplicación exitosa 
del BPM, para ello deberemos generar propuestas de mejora que permitan incrementar 
nuestros indicadores de efectividad. 
Para ello se propone lo siguiente: 
Con ayuda del área gerencial, de RR. HH y de operaciones internas se determinó lo 
siguiente: 
A) Plan de mantenimiento preventivo de vehículos 
B) Plan de capacitación del área operativa 
C) Monitoreo de vehículos de transporte 
Etapa 2 Diagnostico (TIEMPO DE CICLO: 01/12/2018 al 21/12/2018) 
Durante esta etapa el área estratégica realizara una observación de las distintas áreas 
involucradas y mediante distintas herramientas de tomas de datos tales como estudio de 
tiempos, número de vehículos disponibles promedio y al estudio de las operaciones 
realizadas por los trabajadores se observaron las siguientes tres problemáticas. 
A) El mantenimiento que se realiza al vehículo en algunos casos se da luego de emitir la 
guía de transporte lo cual genera un problema en la disponibilidad de vehículos y en 
algunas ocasiones genera que se rechacen solicitudes de viaje o no se realice el viaje a la 
hora que se indicó al cliente; generando reclamos y en algunos casos pérdida de clientes. 
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B) Otro de los problemas observados se da a la llegada al destino indicado la cual debe ser 
reportada por el conductor y a su vez el área de operaciones debe confirmar la llegada e 
indicar en donde deberá existe un lugar disponible para realizar la descarga de equipaje, en 
algunos casos existe una demora en la respuesta del área de operaciones lo cual genera 
pérdidas de tiempo para el conductor y los clientes. 
C) Una de la problemática principal se basa en el área operativa; específicamente la 
encargada de recibir, aceptar o rechazar las solicitudes de acuerdo con la disponibilidad de 
los vehículos; la cual debido a problemas con los tiempos de respuesta de los trabajadores 
y rechazo de las solicitudes debido a la disponibilidad de vehículos generaron una pérdida 
de aproximadamente el 9% y la efectividad de las operaciones se redujo a un 60% 
Etapa 3: Ejecución (TIEMPO DE CICLO: 01/01/2019 al 30/06/2019) 
Teniendo un diagnóstico de las operaciones internas de la empresa y sumado a el plan de 
mejora de las áreas se inició con la realización de lo acordado en la etapa de planeación. 
A) Durante las fechas del 01/01/2019 al 30/06/2019 se realizará el inicio de capacitaciones 
en temas de mantenimiento de los vehículos a los conductores, esto se dividirá en 3 etapas, 
las cuales serán la revisión, mediante una hoja de mantenimiento, el mantenimiento 
predictivo y el mantenimiento preventivo. Estas capacitaciones serán realizadas por el área 
de RR.HH. 
Por último, se consideró que los conductores envíen un reporte de la hoja de 
mantenimiento al terminar dicha actividad esto para que pueda ser registrado por el área 
operativa para una mayor fluidez en la respuesta de la disponibilidad de vehículos. 
B) Durante el 01/01/2019 al 30/06/2019 se realizará capacitaciones a los trabajadores de 
las áreas operativas, esto a fin de los problemas observados con la atención de solicitudes y 
además el área operativa realizará capacitaciones para el monitoreo de los vehículos (el 
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cual se hablará en la siguiente propuesta), para ello se requerirá del apoyo del área de RR. 
HH el cual debe evaluar constantemente las capacidades de los trabajadores de la empresa. 
C) Por último durante el 01/01/2019 al 30/06/2019 se propuso la implementación de 
sistemas GPS a los vehículos los cuales estarán enlazados con el área operativa, ello a fin 
de poder realizar un monitoreo en tiempo real de los vehículos, debido a que se observó un 
problema en los tiempos de respuesta entre el conductor y el área operativa, para ello esta 
propuesta planea reducir los tiempos de espera en la respuesta. Para ello como se 
mencionó anteriormente requerirá que el área operativa lleve un curso de capacitación en 
el manejo de este sistema de monitoreo para lo cual se tiene un plan de 6 meses el cual será 
llevado en conjunto por una parte especifica del área el cual se encargara netamente del 
monitoreo, respuesta y verificación de disponibilidad de vehículos. 
Todas estas etapas se encuentran detalladas en la gráfica del plan de acción, el cual tiene 

























Mejora de la 





Plan de mantenimiento preventivo de vehículos para el área de conducción Área gerencial Disponibilidad de vehículos 01/10/2018 16/10/2018 
Plan de capacitación del área operativa Área de RR. HH Tiempo total de operación 17/10/2018 01/11/2018 




Tiempo de descarga y 
llegada de vehículos 
16/11/2018 30/11/2018 















Hallar los puntos 
débiles de la 
organización 
El área de mantenimiento realiza el mantenimiento al momento de aceptarse la 
solicitud de viaje 
Área estratégica 
Disponibilidad de vehículos 01/12/2018 07/12/2018 
El 40% de las operaciones son canceladas/rechazadas debido a problemas en el 
tiempo/disponibilidad 
Tiempo total de operación 08/12/2018 14/12/2018 
Existe una demora en el tiempo de descarga y llegada de vehículos al local 
Tiempo de descarga y 
llegada de vehículos 
15/12/2018 21/12/2018 










Mejora de la 
efectividad de la 
empresa 
Incremento de la 
efectividad de la 
empresa 
Inicio de capacitaciones en mantenimiento de vehículos a los conductores Área de RR. HH Disponibilidad de vehículos 01/01/2019 30/06/2018 
Capacitación del nuevo sistema de operaciones en la empresa según el BPM 
propuesto 
Área de RR. HH Tiempo total de operación 01/01/2019 30/06/2018 




Tiempo de descarga y 
llegada de vehículos 
01/01/2019 30/06/2018 
Plan de acción del BPM 
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Hoja de procesos TO-BE 
HOJA DE PROCESOS TO-BE 
NOMBRE DEL PROCESO Proceso de solicitud y transporte de pasajeros CLASIFICACIÒN OPERATIVO Proceso operativo 
OBJETIVO DEL PROCESO Mejorar las operaciones de las áreas involucradas    
ALCANCE Todas las áreas de la empresa de Transportes Lupa S.A.C DUEÑO DEL PROCESO Jefe de operaciones 




 -Peruana de combustibles 
S.A, empresa distribuidora 
de combustible. 
 
-Wanchaq S.R.L, empresa 
distribuidora de repuestos 
para vehiculos. 
 
-Perú Cuormi E.I.R.L, 
empresa encargada de 
proveer lubricantes, 
aceites y filtros para 
vehiculos 
Solicitudes de viaje Recepción de solicitudes  -Turistas 
 
 
 Verificación de disponibilidad de viaje  
 Confirmación de solicitud de viaje Confirmación de viaje y datos de pago y viaje. 
 Rechazo de solicitud Solicitud rechazada (en caso no exista 
disponibilidad) 
Ingreso de pago por 
parte del cliente 
Emitir y enviar la guía de transporte  
 Confirmación de transporte  -Residentes de la localidad 
 Iniciar Transporte de pasajeros  
 Monitoreo de la ruta del vehículo.  
 Indicar el lugar de descarga disponible al 
conductor 
 
 Descarga de equipaje y pasajeros.  
 Verificación del vehículo Servicio de transporte realizado -Estudiantes que realizan 
viaje de excursión 
Hoja de mantenimiento Realización del mantenimiento preventivo  
 Notificar la disponibilidad del equipo  
Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama de procesos TO-BE 
Fuente: Elaboración propia 
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Formulación de estrategias 
DIMENSIONES PROBLEMAS 
ESTRATEGIAS DE LA EMPRESA 
DE TRANSPORTE 
OBJETIVOS ESTRATÉGICOS METAS 
INGRESOS 
Disminución de ingresos 
Aplicar el plan de mantenimiento 
preventivo total 
Incrementar los ingresos 11% 
Alto costos de mantenimiento 
Disminuir los costos de 
mantenimiento 
13% 
Disminución de solicitudes 
aceptadas 




Últimamente los reclamos han sido 
por paradas de los vehículos en 
pleno viaje 
Realizar el servicio de viajes con 
mayor seguridad 
Disminución de viajes inseguros 90% 
El tiempo de espera es más de 2 
horas  
Se implementa el mantenimiento 
preventivo total lo cual incrementa 
la disponibilidad y mantiene los 
vehículos en buen estado 
Disminución de tiempo de espera 7% 
Demora en respuesta de solicitudes 
de viaje 
Capacitar al operario en 
conocimientos de Excel y manejo de 
correos  
Disminución de tiempo de envío 
de respuestas  
7% 
Mejora de la imagen de la empresa 
y de la calidad de servicio 
Incrementar la satisfacción del 
cliente 
8% 




Fuente: Elaboración propia 
 
DIMENSIONES PROBLEMAS 
ESTRATEGIAS DE LA EMPRESA 
DE TRANSPORTE 
OBJETIVOS ESTRATÉGICOS METAS 
PROCESOS 
INTERNOS 
Las fallas mecánicas incrementan 
cada mes 
Capacitar a los operarios en 
conocimientos en mantenimiento 
preventivo total 
Disminuir las fallas mecánicas 15% 
El número de reclamos han 
incrementado 
Disminuir los reclamos 50% 
Los costos operativos de 
administración incrementan cada 
semestre 
Estrategia de implementar el 
mantenimiento preventivo total 
para disminuir los costos de 
mantenimiento y compras de 
repuestos 




El personal no tiene conocimientos 
sobre el mantenimiento preventivo 
total 
Desarrollar las habilidades y 
conocimientos del operario del 
mantenimiento preventivo total 
Elevar el número del personal 
capacitados 
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El número de reclamos ha 
incrementado debido a la atención  
Capacitación del área de servicios 
para la mejora de eficiencia en la 
atención 
Elevar el nivel de competencias del 
área de servicios 
10% 
No manejan un modelo de gestión 
estratégica 
Implementar el aprendizaje de la 
gerencia en el manejo de la 
gestión estratégica 





Implementación del Balance Score Card 





     En este trabajo el interés de control y seguimiento está enfocado en la perspectiva de 
procesos internos e ingresos porque estás áreas son más relevantes y si se llega a cumplir 
los objetivos trazados en estas áreas automáticamente las perspectivas de cliente y 
aprendizaje serán beneficiadas. Para analizar el desarrollo de cada uno de estos indicadores 
de la perspectiva procesos internos e ingresos ver ANEXO tabla 4 
Desarrollo de la implementación de la propuesta de mejora BSC: 
Para desarrollar una propuesta de mejora se debe seguir las siguientes etapas: 
Etapa 1: Planeación (TIEMPO DE CICLO: 01/10/2018 al 30/11/2018) 
     En esta etapa se observará que es lo que queremos lograr, lo cual es la aplicación 
exitosa del BSC, para ello deberemos generar propuestas que mejoren los indicadores de la 
empresa  
Para ello se propone lo siguiente: 
Con ayuda del área gerencial y de estratégica se determinó lo siguiente: 
A) Plan de formulación de estrategias.  
B) Realizar el mapa estratégico. 
C) Realizar el tablero de comando 
Etapa 2 Diagnostico (TIEMPO DE CICLO: 01/12/2018 al 21/12/2018) 
     Durante esta etapa el área estratégica realizara una observación de las distintas 
perspectivas y mediante distintas herramientas de tomas de datos tales como estudio de 
tiempos, número de fallas mecánicas de los vehículos, disponibilidad, promedio y al 
estudio de las operaciones realizadas por los trabajadores se observaron las siguientes tres 
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problemáticas más relevantes que se encontraron en las perspectivas de ingresos y 
procesos internos  
A) Los ingresos han disminuido en 7% en relación al semestre anterior lo cual se debe 
porque se ha rechazado las solicitudes por falta de disponibilidad de los vehículos. 
B) Las fallas mecánicas han incrementado en un 7% generando costos de mantenimiento y 
esto se da porque los vehículos tienen un mantenimiento deficiente y los conductores no 
tienen conocimientos sobre mantenimiento preventivo 
C) El número de reclamos han incrementado en un 10% con relación al semestre anterior 
esto se debe porque los clientes están inconformes por el tiempo de espera de la 
disponibilidad de los vehículos y por la demora de respuestas de sus solicitudes esto se 
debe por el tiempo de respuesta entre el conductor y el área operativa. 
Etapa 3: Ejecución (TIEMPO DE CICLO: 01/01/2019 al 30/06/2019) 
     Teniendo un diagnóstico de las operaciones internas de la empresa y sumado a el plan 
de mejora de las áreas se inició con la realización de lo acordado en la etapa de planeación. 
A) Durante las fechas del 01/01/2019 al 30/06/2019 se realizará el inicio de capacitaciones 
en temas de mantenimiento de los vehículos a los conductores, para disminuir el número 
de fallas mecánicas. Estas capacitaciones serán realizadas por el área de RR.HH. 
B) Durante el 01/01/2019 al 30/06/2019 se realizará capacitaciones para la mejora de la 
eficiencia de en la atención, para ello se requerirá del apoyo del área de RR. HH el cual 
debe evaluar constantemente las capacidades de los operadores de esta área. 
C) Por último durante el 01/01/2019 al 30/06/2019 se propuso la capacitación del nuevo 
sistema en la empresa según el BSC propuesto. En el cual tienen que alcanzar los objetivos 








   ACTIVIDADES / 
ESTRATEGIAS 













Mejora de los 




Realizar una formulación de 
estrategias 
Área gerencial Número de estrategias 1/10/2018 16/10/2018 
Realizar mapa estratégico Área gerencial Mapa estratégico 17/10/2018 1/11/2018 
Realizar el tablero de comando Área gerencial Tablero de comando 16/11/2018 30/11/2018 












problemáticas en la 
empresa 
Hallar los puntos 
débiles de la 
organización 
Los ingresos han disminuido el último 
semestre debido al rechazo de 
solicitudes 
Área estratégica 
Ingresos 1/12/2018 7/12/2018 
Los vehículos presentan fallas 
mecánicas continuamente 
Fallas mecánicas 8/12/2018 14/12/2018 
Los números de reclamos han 
incrementado 
Número de reclamos 15/12/2018 21/12/2018 










Mejora de los 
indicadores de la 
empresa 
Incremento de la 
efectividad de la 
empresa 
Inicio de capacitaciones en 
mantenimiento de vehículos a los 
conductores para reducir las fallas 
mecánicas 




Capacitación al área de servicios para 
la mejora de eficiencia en la atención 
Área de RR. HH Número de reclamos 1/01/2019 30/06/2018 
Capacitación del nuevo sistema en la 
empresa según el BSC propuesto 











Indicadores Meta Rojo Amarillo Verde Semestre Valor actual % 
Ingresos 
Reducir los 
costos en el 
área de 
mantenimient
o en un 13% 
Porcentaje de 
disminución de costos en 
el área de mantenimiento 
-13% 10% <= (-13%) - 10% (-13%) >= 
1 sem - 2018 0.89 
2 sem -2018 11.50 
1 sem - 2019 -15.87 
2 sem - 2019 -13.21 
Incrementar 




Porcentaje de aumento 
de los ingresos  
11% 4% >= 4%-11% 11% <= 
1 sem - 2018 10.89 
2 sem -2018 -7.14 
1 sem - 2019 10.77 
2 sem - 2019 11.11 
 Incrementar 
el número de 
solicitudes 
aceptadas en 
un 20% del 
semestre 
anterior 
Porcentaje de aumento 
del número de solicitudes 
aceptadas  
20% 13% >= 13%-20% 20% <= 
1 sem - 2018 13.24 
2 sem -2018 -14.29 
1 sem - 2019 26.60 
2 sem - 2019 5.32 








Disminuir las fallas 
mecánicas en un 15 % 
de las unidades 
Porcentaje de 
disminución de fallas 
mecánicas  
-15% 5% <= (-15 %) - 5% (-15%) >= 
1 sem - 2018 
3.33 
2 sem -2018 
6.45 
1 sem - 2019 
-9.09 
2 sem - 2019 
-16.67 
Disminuir los costos 
operativos de 
administración en un 
17% 
Porcentaje de 
disminución en los costos 
operativos de 
administración  
-17% 1% <= (-17 %) - 1% (-17%) >= 
1 sem - 2018 0.07 
2 sem -2018 2.14 
1 sem - 2019 -18.70 
2 sem - 2019 -2.78 
Disminuir el número de 
reclamos en un 50% 
Porcentaje de 
disminución en el 
número de reclamos  
-50% 15% <= (- 50%) -18% (-50%) >= 
1 sem - 2018 17.35 
2 sem -2018 21.74 
1 sem - 2019 -57.14 
2 sem - 2019 -50.00 
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     Se ha realizado un tablero de comando de la perspectiva procesos internos e ingresos y 
en cada perspectiva se ha definido los objetivos estratégicos sus metas y el parámetro que 
es muy importante porque evalúa el desempeño si estamos en camino a realizar los 
objetivos trazados y es como un modo de alerta para cambiar o modificar alguna 
estrategia. 
Estos resultados de porcentaje se pueden ver en el ANEXO tabla 17-tabla 29 
      3.5 Diseño estadístico: 
     Sampieri y Fernández (2010) mencionan que en un análisis de causalidad el orden de 
las variables si afectan la investigación, debido a que este tipo de medición estadística 
busca encontrar una relación entre 2 o más variables y el cómo se da dichas relaciones; las 
cuales permiten demostrar que una variable si afecto a la otra. 
     El diseño estadístico utilizado para la elaboración del trabajo será un análisis de 
distribución T-Student el cual permitirá demostrar la validez de la Hipótesis la cual indica 
que la aplicación de las metodologías BPM y BSC genera un cambio significativo en los 
indicadores de la empresa. 
Capitulo IV: Resultados 
      4.1 Resultados de la aplicación de las técnicas 
     Aplicando la metodología BPM y verificando los datos obtenidos los cuales se 
encuentran en la TABLA 1) de los anexos; se obtuvieron los siguientes resultados los cuales 
se encuentran dentro de las tres dimensiones del BPM indicadas por Narváez (2018) se 




Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Análisis T-student: 
Resultados: 
  SIN BPM BPM aplicado 
Media 0.51333333 0.77 
Varianza 0.00653333 0.0063 
Observaciones 3 3 
Coeficiente de correlación de 
Pearson 0.65465367  
Diferencia hipotética de las medias 0  
Grados de libertad 2  
Estadístico t -6.67674677  
P(T<=t) una cola 0.01085223  
Valor crítico de t (una cola) 2.91998558  
P(T<=t) dos colas 0.02170447  









































































COMPARATIVA 2018 VS 2019 (BPM)
2018 2019


















2018 0.6 0.5 0.44 0.6 0.5 0.44 0.60 0.50 
0.4
4 










Nivel de confianza= 95% 
Z= 1.96 
Si: 
H0 ≡ µ1 = µ2   Se da cuando p> α=0.05 (No hay diferencia entre los datos) 
Hi ≡ µ1 ≠ µ2   Se da cuando p< α=0.05 (Existe una diferencia entre los datos) 
 
P(T<=t) dos colas 0.02170447 
 
0.02170447< 0.05 
Por lo tanto, se acepta la Hipótesis alternativa Hi, lo cual indica que la aplicación del 
BPM si genera una variación en los Indicadores a comparación de años anteriores. 
 
Aplicando la metodología BSC y verificando los datos obtenidos los cuales se encuentran 
en la TABLA20-TABLA25 de los anexos; se obtuvieron los siguientes resultados de la 
perspectiva de procesos internos e ingresos; se analizó cada resultado por año en relación 
con el año 2017. 
 
















% SIN BSC 2018 2019 
REDUCCION COST.MANTENIMIENTO -0.08 0.11 
INGRESOS 0.02 0.14 
SOLICITUDES.ACEPT 0.05 0.25 
REDUCCIÓN FALLAS MECÁNICAS -0.08 0.07 
REDUCCIÓN COSTOS OPERATIVOS -0.01 0.18 
REDUCCIÓN DE RECLAMOS -0.21 0.57 
Fuente: Elaboración propia 
Análisis T-student: 
Resultados: 
  Sin BSC Aplicando BSC 
Media 0.05427343 0.22100161 
Varianza 0.0087529 0.03355419 
Observaciones 6 6 
Coeficiente de correlación de Pearson 0.61475618  
Diferencia hipotética de las medias 0  
Grados de libertad 5  
Estadístico t 2.67838703  
P(T<=t) una cola 0.02195244  
Valor crítico de t (una cola) 2.01504837  
P(T<=t) dos colas 0.04390489  
Valor crítico de t (dos colas) 2.57058184   
 
α=0.05 
Nivel de confianza= 95% 
Z= 1.96 
Si: 
H0 ≡ µ1 = µ2   Se da cuando p> α=0.05 (No hay diferencia entre los datos) 
Hi ≡ µ1 ≠ µ2   Se da cuando p< α=0.05 (Existe una diferencia entre los datos) 
 
P(T<=t) dos colas 0.04390489  
 
 0.04390489< 0.05 
 
Por lo tanto, se acepta la Hipótesis alternativa Hi, lo cual indica que la aplicación del 




Beneficios del resultado de la aplicación del BPM y sus objetivos estratégicos. 
     Con el BPM en conjunto con el plan de acción de los objetivos estratégicos se observa 
una eliminación de los tiempos de demora en  la realización del mantenimiento a los 
vehículos esto gracias a la reasignación de actividades en la cual el conductor, luego de 
haber seguido el plan de capacitación en temas de mantenimiento preventivo; realizara esta 
actividad en un tiempo mucho menor que la realizada anteriormente por el personal 
encargado de mantenimiento, lo cual reducirá el tiempo en que el vehículo debe ser 
reparado y aumentara la disponibilidad de estos en aproximadamente un 20%. 
     Con la implementación del sistema de monitoreo de vehículos realizado por el área 
operativa, con la cual ellos pueden validar en tiempo real la ruta y estimar el tiempo de 
llegada, se logró una mejora en los tiempos y el espacio utilizado en el local; este cambio 
redujo el tiempo entre la llegada del vehículo y su distribución en aproximadamente un 
33%. 
     Con la nueva propuesta de capacitación del personal operativo se espera que el tiempo 
de respuesta a los clientes se reduzca con lo cual calculamos genera una mejora en la 
efectividad la cual pasara de un 60% a un 80%, esto basado también en la mejora de 
disponibilidad anteriormente mencionada la cual guarda una relación directa con la 
confirmación de las solicitudes de viaje. 
Beneficios del resultado de la aplicación del BSC  
     Con el BSC se ha propuesto objetivos estratégicos para cada perspectiva analizando la 
situación actual en que se encuentra la empresa y se trazan metas por cumplir las cuales se 
controlan y se miden por el tablero de comando. 
     En este trabajo se ha tomado más importancia en las perspectivas de procesos internos e 
ingresos porque se considera más relevantes que las otras perspectivas, en la perspectiva 
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de procesos internos los objetivos trazados son aplicar el mantenimiento preventivo para 
reducir las fallas mecánicas en 15%, reducir los costos operativos en 17% y reducir el 
número de reclamos en 50% en relación al semestre anterior, 
     En la perspectiva de ingresos los objetivos estratégicos son incrementar los ingresos en 
11%, reducir los costos de mantenimiento en 13% y aceptar las solicitudes aceptadas en 
20% todos ellos con relación al semestre anterior. 
     Estos objetivos estratégicos son medidos en el tablero de comando si el resultado está 
en rojo se debe cambiar o modificar la estrategia, si está en amarillo quiere decir que 
estamos en camino a realizar la meta y si está en verde quiere decir que se ha cumplido la 
meta trazada. 
Gracias al BSC la empresa detecta algún inconveniente que tenga en cualquiera de sus 
perspectivas para luego tomar decisiones sobre la estrategia planteada ya sea modificarla o 
cambiarla porque no genera los resultados esperados. 
      4.2 Resultados en el rendimiento alcanzado  
     Se observa que mediante la aplicación de las metodologías de gestión estratégica BPM 
se obtuvo un incremento en los indicadores de efectividad de un 20%, esto permitió a la 
empresa lograr una efectividad total de sus operaciones de un 80%, lo cual significo 
además una mejora en sus procesos internos, esto debido a que esta mejora significo un 
incremento en el número de solicitudes de viaje aceptadas y una mejora en la 
disponibilidad de los equipos. Otro resultado observable se da en la aplicación del BSC la 
cual como se observó en el Cuadro de Mando Integral, en la dimensión de los ingresos se 




     4.3 Análisis de la relación entre las técnicas y el rendimiento 
     Al realizar el análisis estadístico por el T-Student se observó que la metodología BPM y 
la metodología BSC proponen un cambio significativo en la empresa, esto se observa en el 
incremento de la efectividad y los ingresos, los cuales en años anteriores a la aplicación de 
las metodologías mencionadas generan un incremento poco significativo o en algunos 
casos indicadores negativos. 
     Esto puede darnos una afirmación en cuanto a que existe una relación directa entre las 
técnicas aplicadas y las mejoras en el rendimiento operativo de la empresa. 
Capítulo V: Conclusiones y recomendaciones  
     5.1 Conclusiones 
     Al aplicar un modelo de gestión estratégica se mejora los procesos e ingresos de la 
empresa ya que se analiza la situación actual para luego trazar los objetivos estratégicos. 
Aplicando el BPM se obtuvo una mejora en los procesos se eliminó los tiempos de demora 
entre la realización del mantenimiento a los vehículos y de esta manera se aumenta la 
disponibilidad de los vehículos aproximadamente un 20%. Los ingresos se incrementan 
aplicando el BSC en el cual se define los objetivos estratégicos de cada una de las 
perspectivas que están relacionadas de causa y efecto, todos los objetivos tienen como meta 
incrementar los ingresos en el tablero de control los ingresos del último semestre han 
incrementado en 11% en relación con el semestre anterior. 
     Se mejora los ingresos financieros al desarrollar el modelo de gestión estratégica la cual 
se desarrolla de manera ordenada primero debe realizarse un estudio de la empresa para 
saber en qué situación se encuentra luego debe realizarse un estudio externo, luego de 
concluir se debe trazar objetivos estratégicos que se puedan controlar y medir aplicando el 
Balance Score Card para cada perspectiva que son aprendizaje, procesos internos, clientes e 
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ingresos, estos objetivos tienen que tener una relación de causa y efecto los cuales se miden 
en el tablero de control su desempeño para así lograr la mejora en los ingresos financieros. 
     Se mejora la efectividad de los procesos al desarrollar el modelo de gestión estratégica la 
cual se desarrolla de manera organizada aplicando el BPM primero se debe obtener la hoja 
de proceso para saber cuáles son las entradas y las salidas del proceso actual que trabaja la 
empresa y así poder desarrollar un diagrama de AS-IS la cual permitirá observar los 
problemas que presenta, luego se tendrá que proponer una hoja de procesos y así desarrollar 
el diagrama TO-BE el cual resuelva los problemas observados de diagrama AS-IS y así se 
obtendrá una mejora de efectividad de los procesos. 
     5.2 Recomendaciones 
     En la perspectiva de procesos internos el resultado del último semestre de los costos 
operativos de administración está en amarillo esto quiere decir que no se está cumpliendo 
las metas trazadas se debe analizar porque razón está sucediendo esto si es necesario 
reducir el personal que no genere valor añadido a la empresa o quizás en el costo de 
mantenimiento ha sido alto si es este caso se debe realizar más capacitaciones a los 
conductores que tal vez no han aprendido lo suficiente del mantenimiento preventivo. 
     En la perspectiva de ingresos el resultado del último semestre de las solicitudes 
aceptadas está en rojo inmediatamente se debe tomar acciones para cambiar este resultado 
puede ser que el personal que recibe las solicitudes no realiza las respuestas 
inmediatamente ya sea porque no maneja bien el uso de correos o no es organizada para 
este caso se recomienda que ella maneje un formato Excel con la descripción de cada 
vehículo y su disponibilidad, la hora de llegada y si se encuentra en óptimas condiciones y 
así tendrá la información y podrá aceptar las solicitudes rápidamente. 
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     Se recomienda trabajar el BPM y el BSC de manera conjunta en casos para los cuales la 
efectividad de los trabajadores afecte los ingresos, como se da el caso de investigación, 
esto ya que como se pudo comprobar en los resultados, la mejora en los procesos y su 
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 TABLAS Y ANEXOS: 
Tabla 1: Parámetros e indicadores perspectiva aprendizaje 
 
Fuente: Elaboración propia 




Capacitar a los conductores en el 
mantenimiento preventivo 
Elevar el número del personal 
capacitados 
Número de personal capacitado Número Mensual 22 
Aprendizaje de la gerencia en el manejo 
de la gestión estratégica 
Elevar el nivel de manejo de la 
gestión estratégica en un 15% 
Porcentaje de aumento en el 
manejo de la gestión estratégica 
en un 10% en relación al periodo 
anterior  
Porcentual Mensual 15% 
Capacitación del área de servicios para 
la mejora de eficiencia en la atención 
Elevar el nivel de competencias del 
área de servicios en un 10% 
Porcentaje de aumento de la 
competencia en el área de 
servicios en un 10% en relación 
al periodo anterior  
Porcentual Mensual 10% 
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Tabla 2: Parámetros e indicadores perspectiva clientes 
  
Fuente: Elaboración propia 
 
Clientes Objetivo a Corto Plazo Indicador 
Unidad de 
medida 
Frecuencia  Meta  
El servicio de viajes realizados con 
mayor seguridad 
Lograr el 90% de viajes seguros 
Porcentaje de disminución de 
viajes inseguros en relación al 
periodo anterior  
Porcentual Mensual 90% 
Reducción de tiempo espera 
Disminuir el tiempo de espera al 
7%  
Porcentaje de disminución de 
tiempo de espera en relación al 
periodo anterior  
Porcentual Mensual 7% 
Respuesta inmediata en solicitudes de 
viaje 
Disminuir el tiempo de envió de 
respuestas al 7% 
Porcentaje de disminución de 
tiempo de envío de respuestas 
en relación al periodo anterior  
Porcentual Mensual 7% 
Mejora de la imagen de la empresa y 
de la calidad de servicio 
mejorar la calidad de servicio al 8% 
Nivel de satisfacción del cliente 
respecto a la calidad 
(instrumento de medición: 
cuestionario) 
Porcentual Mensual 8% 
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Tabla 3: Parámetros e indicadores perspectiva procesos internos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 




Aplicación del TPM (Mantenimiento 
Preventivo Total) 
Disminuir las fallas mecánicas en un 
15 % de las unidades en el plazo de 6 
meses 
Porcentaje de disminución de 
fallas mecánicas en relación al 
periodo anterior  
Porcentual Semestral 15% 
Establecer una gestión estratégica que 
mejore los procesos internos y los 
ingresos de la empresa 
Disminuir los costos operativos de 
administración en un 17% en el plazo 
de 6 meses 
Porcentaje de disminución en los 
costos operativos de 
administración en relación al 
periodo anterior  
Porcentual Semestral 17% 
Establecer una mejora en las 
operaciones del área de servicios 
Disminuir el número de reclamos en 
un 50%  
Porcentaje de disminución en el 
número de reclamos  
Porcentual Semestral 50% 
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Tabla 4: Parámetros e indicadores perspectiva ingresos 
 




Ingresos Objetivo a Corto Plazo Indicador 
Unidad de 
medida 
Frecuencia  Meta  
Reducción de costos en el área de 
mantenimiento 
Disminuir los costos en el área de 
mantenimiento en un 13% en el 
plazo de 6 meses 
Porcentaje de disminución de costos 
en el área de mantenimiento en un 5% 
en relación al periodo anterior  
Porcentual Semestral  13% 
Incremento de ingresos Incrementar en un 11% los ingresos  
Porcentaje de aumento de los ingresos 
en un 11% en relación al periodo 
anterior  
Porcentual Semestral 11% 
Aumento en el número de 
solicitudes aceptadas 
Incrementar el número de solicitudes 
aceptadas en un 20% 
Porcentaje de aumento del número de 
solicitudes en un 20% en relación al 
periodo anterior  
Porcentual Semestral 20% 
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Tabla 5: Tabla de datos 2018(actual) vs 2019 (Simulado) 
Semestres 1° Semestre 2018 2° Semestre 2018 
1° Semestre 2019 
(Simulado) 




5096 4368 5530 5824 
N° solicitudes 
realizadas (Total) 
7280 7280 7280 7280 
N° Trabajadores 25 25 22 22 
Ingresos totales 
(ideal) 
1965600 1965600 1965600 1965600 
Ingresos totales 1146600 1064700 1179360 1310400 
Salario de 
trabajadores 
240000 240000 192000 192000 
Tiempo de llegada de 
vehículo y descarga 
de equipaje 
30 min 30 min 20 min 20 min 
 






Tabla 6: Resultados por área 
 Dimensión (2018 VS 2019) N° muestra PROMEDIO VARIANZA DESV. ESTANDAR 
Capacitación(efectividad) 3 0.2 0.0004 1.63299 
Transformación(procesos) 3 0.33 0.0004 1.63299 
Valor(ingresos) 3 0.24 0.0036 4.89898 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 7: Diferencia entre años (BPM sin aplicar y BPM aplicado) 
AÑO 2018 2019 
Capacitación 0.6 0.8 
Transformación 0.5 0.83 
Valor 0.44 0.68 
Promedio 0.513333333 0.77 
Varianza 0.080829038 0.07937254 
 




Tabla 8:  Fichas de los Indicadores de la perspectiva ingresos y procesos internos. 
NOMBRE DEL INDICADOR: Ingresos 
PERSPECTIVA: Ingresos 
DESCRIPCIÓN: Determinar los ingresos de cada semestre en soles 
OBJETIVO DEL INDICADOR: Incrementar en un 11% los ingresos del semestre anterior 
MÉTRICA:  
(n de días x sem*n viajes x veh*n asientos ocup x veh*26 sem*precio viaje*n veh 
NIVELES DE ALARMA ROJO AMARILLO VERDE 
4% >= 4% - 11% 11% <= 
PERIODICIDAD DEL INDICADOR: semestral 
NOMBRE DEL INDICADOR: Costos de mantenimiento 
PERSPECTIVA: Ingresos 
DESCRIPCIÓN: Determinar los costos de mantenimiento de cada semestre en soles 
OBJETIVO DEL INDICADOR: Reducir los costos en el área de mantenimiento en un 13% del semestre anterior 
MÉTRICA: 
costos de servicio terciario + costo de repuestos 
NIVELES DE ALARMA ROJO AMARILLO VERDE 
10% <= (-13%) - 10% (-13%) >= 
PERIODICIDAD DEL INDICADOR: semestral 
NOMBRE DEL INDICADOR: Número de solicitudes aceptadas 
PERSPECTIVA: Ingresos 
DESCRIPCIÓN: Determinar el número de solicitudes aceptadas de cada semestre 
OBJETIVO DEL INDICADOR: Incrementar el número de solicitudes aceptadas en un 20% del semestre anterior 
MÉTRICA: 
número de solicitudes aceptadas 
NIVELES DE ALARMA ROJO AMARILLO VERDE 
13% >= 13% - 20% 20% <= 
PERIODICIDAD DEL INDICADOR: semestral  
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NOMBRE DEL INDICADOR: Fallas mecánicas 
PERSPECTIVA: Procesos Internos  
DESCRIPCIÓN: Determinar el número de fallas mecánicas de cada vehículo por semestre  
OBJETIVO DEL INDICADOR: Disminuir las fallas mecánicas en un 15 % de las unidades en cada semestre 
MÉTRICA:  
número de fallas x cada vehículo 
NIVELES DE ALARMA 
ROJO AMARILLO VERDE 
5 % <= (-15 %) - 5% (-15%) >= 
PERIODICIDAD DEL INDICADOR: semestral 
NOMBRE DEL INDICADOR: Costos operativos 
DESCRIPCIÓN: Determinar los costos operativos de cada semestre en soles 
OBJETIVO DEL INDICADOR: Disminuir los costos operativos de administración en un 17% del semestre anterior 
MÉTRICA:  
alquiler del local+salario de trabajadores*n de trabajdores+costo de mantenimiento 
NIVELES DE ALARMA 
ROJO AMARILLO VERDE 
1% <= (-17 %) - 1% (-17%) >= 
PERIODICIDAD DEL INDICADOR: semestral 
NOMBRE DEL INDICADOR: Número de reclamos 
PERSPECTIVA: Procesos Internos 
DESCRIPCIÓN: Determinar el número de reclamos  
OBJETIVO DEL INDICADOR: Disminuir el número de reclamos en un 50% del semestre anterior 
MÉTRICA:  
(n de días x sem*n viajes x veh*n asientos ocup x veh*26 sem*precio viaje*n veh 
NIVELES DE ALARMA 
ROJO AMARILLO VERDE 
18% <= (- 50%) -18% (-50%) >= 
PERIODICIDAD DEL INDICADOR: semestral 
 




Resultados de porcentaje para el tablero de comando para la perspectiva de ingresos. 
Tabla 9: Comparativa ingresos y solicitudes (2018 vs 2019) 














N° solicitudes aceptadas 5096 4368 5530 5824 
N° solicitudes realizadas (Total) 7280 7280 7280 7280 
Ingresos totales (ideal) 1965600 1965600 1965600 1965600 
Ingresos totales 1146600 1064700 1179360 1310400 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 10: Comparativa Ingresos totales (2017 vs 2018 vs 2019) 
Ingresos totales 1 SEMESTRE 2 SEMESTRE 
2017 1143000 1034000 
2018 1146600 1064700 
2019 1179360 1310400 
 




Tabla 11: Comparativa de incremento porcentual de ingresos en semestres (2017-2018-2019) 
Porcentaje 2° SEM2017-1° SEM2018 10.8897485 
Porcentaje 1° SEM2018-2° SEM2018 -7.1428571 
Porcentaje 2° SEM2018-1° SEM2019 10.7692308 
Porcentaje 1° SEM2019-2° SEM2019 11.1111111 
 
Fuente: Elaboración propia 
 










costo de servicio 
(terciario) 
26500 28000 24000 20000 
repuestos 30000 35000 29000 26000 
costo total de 
mantenimiento 
56500 63000 53000 46000 
 




Tabla 13: Costos de mantenimiento semestral (2017-2018-2019) 
 costo total de 
mantenimiento 
1 SEMESTRE 2 SEMESTRE 
2017 55000 56000 
2018 56500 63000 
2019 53000 46000 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 14: Comparativa porcentual de costos de mantenimiento semestral 
Porcentaje 2 SEM2017-1SEM2018 0.89285714 
Porcentaje 1 SEM2018-2SEM2018 11.5044248 
Porcentaje 2 SEM2018-1SEM2019 -15.873016 
Porcentaje 1 SEM2019-2SEM2019 -13.207547 
 





Tabla 15: N° de solicitudes de viaje aceptadas por semestre (2017 vs 2018 vs 2019) 














4550 4500 5096 4368 5530 5824 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 16: Incremento porcentual del numero de solicitudes de viaje semestral (2017 vs 2018 vs 2019)  
Porcentaje 2 SEM2017-1SEM2018 13.2444444 
Porcentaje 1 SEM2018-2SEM2018 -14.285714 
Porcentaje 2 SEM2018-1SEM2019 26.6025641 
Porcentaje 1 SEM2019-2SEM2019 5.3164557 
 





Resultados de porcentaje para el tablero de comando para la perspectiva de procesos internos. 
Tabla 17: Numero de fallas mecánicas por semestre (2017 vs 2018 vs 2019) 
FALLAS 
MECÁNICAS 
1 SEMESTRE 2 SEMESTRE 
2017 290 300 
2018 310 330 
2019 300 250 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 18: Incremento porcentual en el número de fallas mecánicas por semestre (2017 vs 2018 vs 2019) 
Porcentaje 2 SEM2017-1SEM2018 3.33333333 
Porcentaje 1 SEM2018-2SEM2018 6.4516129 
Porcentaje 2 SEM2018-1SEM2019 -9.0909091 
Porcentaje 1 SEM2019-2SEM2019 -16.666667 
 














alquiler del local 7200 7200 7200 7200 
Salario de trabajadores 240000 240000 192000 192000 
N° Trabajadores 25 25 22 22 
costo de 
mantenimiento 
56500 63000 53000 46000 
costo total de 
operaciones 
303700 310200 252200 245200 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 20: Tabla de costos de operaciones por semestre (2017 vs 2018 vs 2019) 
costo total de 
operaciones  
1 SEMESTRE 2 SEMESTRE 
2017 303400 303500 
2018 303700 310200 
2019 252200 245200 
 




Tabla 21: Incremento porcentual en el costo total de operaciones por semestre (2017-2018-2019) 
Porcentaje 2 SEM2017-1SEM2018 0.06589786 
Porcentaje 1 SEM2018-2SEM2018 2.14027 
Porcentaje 2 SEM2018-1SEM2019 -18.697614 
Porcentaje 1 SEM2019-2SEM2019 -2.7755749 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 22: Número total de reclamos por semestre (2017-2018-2019) 
Número total de 
reclamos  
1 SEMESTRE 2 SEMESTRE 
2017 112 98 
2018 115 140 
2019 60 30 
 





Tabla 23: Incremento porcentual en número total de reclamos por semestre (2017-2018-2019) 
Porcentaje 2 SEM2017-1SEM2018 17.3469388 
Porcentaje 1 SEM2018-2SEM2018 21.7391304 
Porcentaje 2 SEM2018-1SEM2019 -57.1428571 
Porcentaje 1 SEM2019-2SEM2019 -50 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 24: Comparativa de ingresos totales por semestre (2017 vs 2018 vs 2019) 










1143000 1034000 2177000 
 
 




Tabla 25: Comparativa de costo total de mantenimiento semestral (2017-2018-2019) 
costo total de 
mantenimiento 
1 SEMESTRE 2 SEMESTRE SIN BSC CM % BSC – CM 
2018 56500 63000 119500 0.07657658 
2019 53000 46000 99000 -0.10810811 
2017 55000 56000 111000   
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 26: Comparativa del número de solicitudes aceptadas Sin aplicación del BSC (2017-2018-2019) 
Solicitudes 
aceptadas 
SIN BSC-S.A % BSC -S. A 
2018 9464 0.04574586 
2019 11354 0.25458564 
2017 9050   
 




Tabla 27: Comparativa numérica y porcentual del número de fallas mecánicas (2017-2018-2019) 
FALLAS 
MECÁNICAS 
1 SEMESTRE 2 SEMESTRE sin BSC % BSC F.M 
2018 310 330 640 0.08474576 
2019 300 250 550 -0.0677966 
2017 290 300 590   
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 28: Comparativa numérica y porcentual del costo total de operaciones (2017-2018-2019) 
costo total de 
operaciones 
1 SEMESTRE 2 SEMESTRE SIN BSC – CO % BSC – CO 
2018 303700 310200 613900 0.01153403 
2019 252200 245200 497400 -0.1804251 
2017 303400 303500 606900   
 





Tabla 29: Comparativa numérica y porcentual del número total de reclamos (2017-2018-2019) 
Número total de 
reclamos 
1 SEMESTRE 2 SEMESTRE 2018 SIN BSC % BSC-RECL 
2018 115 140 255 0.21428571 
2019 60 30 90 -0.57142857 
2017 112 98 210   
 
Fuente: Elaboración propia 
